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RESUMEN 
 
En esta investigación se realiza la propuesta de mejora de los procesos del Área de 
Operaciones de Servicios con el fin de optimizar los recursos de la Agencia de Carga 
Tecnocargo S.A.C en el año 2017, esto debido a que los embarques no se han 
coordinado de manera óptima generando atrasos en las importaciones y exportaciones 
de sus clientes, motivo por el cual la empresa ha disminuido su número de embarques a 
los que brinda soporte en comparación con años anteriores y es necesario mejorar el 
servicio y optimizar los recursos para una mayor rentabilidad de la empresa. 
 
El estudio es una investigación no experimental, de carácter descriptivo, cuyo 
diseño metodológico es transversal. El recojo de la información se hará mediante una 
lista de cotejo en la que se plasma información de cómo  se realizan las ordenes de 
importación y exportación que ha manejado la empresa para conocer las deficiencias del 
proceso, la lista de cotejo se aplicará al total de ordenes que gestionó la empresa en el 
2017.Para su mejor exposición y presentación, este trabajo se ha dividido en cinco 
capítulos: 
 
El Primer Capítulo, comprende el Planteamiento del Problema:  
¿De qué manera la propuesta de mejora de los procesos de área de operaciones de 
servicio incidirá en la optimización de los recursos de Tecnocargo SAC?, así también 
como el objetivo: Proponer una mejora de los procesos del área de Operaciones de 
Servicios para la optimización de los recursos de la Agencia de Carga Tecnocargo S.A.C 
También contiene la justificación y los objetivos específicos.  
 
El Segundo Capítulo, comprende el marco teórico y definición de términos 
básicos., seguido del tercer capítulo en el que se desarrolla la metodología.  
 
El Cuarto Capítulo, comprende el desarrollo, presentación y el Quinto Capítulo, 
comprende discusión de resultados de cada uno de los objetivos planteados, las 
conclusiones y así como las recomendaciones del presente trabajo.  
 
Palabras claves: Propuesta de mejora, optimización de recursos y operaciones de 
servicios. 
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ABSTRACT 
 
This research creates a proposal to improve the processes of the department of services 
Operations in order to optimize the resources of Tecnocargo’s Cargo Agency in 2017, due 
to the fact that the shipments have not been coordinated in an optimal way, generating 
delays in the imports and exports of its customers, which is why the company has 
decreased the number of shipments it provides support compared to previous years and 
seeks to improve the service, and optimize resources for greater profitability the company. 
 
The study is a non-experimental, descriptive research whose methodological design is 
transversal. The collection of information will be done through a checklist that will be made 
to the import and export orders that the company has handled in 2017 to know the 
deficiencies of the process, the checklist will be applied to the total of orders of the 
company in 2017 
 
The First Chapter, includes the Problem Statement: 
How will the proposed improvement of the service operations area processes affect the 
optimization of Tecnocargo SAC resources? as well as the objective: Propose an 
improvement of the processes of the Service Operations area for optimization of the 
resources of the Cargo Agency Tecnocargo SAC It also contains the justification and 
specific objectives. 
 
The Second Chapter, includes the theoretical framework and definition of basic 
terms, followed by the third chapter that includes the development of the methodology. 
 
The Fourth Chapter, includes the development, presentation and the Fifth Chapter, 
includes discussion of results each of the objectives, conclusions and recommendations 
of this work. 
 
 
Keyword: Process improvement, resource optimization and service operations. 
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